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Pqkembosm indstri jrsa cdso pada mrsa sekd s bcikenbans smcar
pes.l khuBnla di lota Padms. Bmya* perusn8 kgo jokal naupD Ddional
yang ikut serr! metmdkm bisnis ini utuk ncndapalkan pmtir yans diinsinlan
sebagai tujM dari pctusanm
Ptubahan (chmec) lcknolosi komuniksi serla inforndi vtus berkenbang
sehineea adMy, kenudahm basi Fclaggr y s dip@leh dlri konmikasj dd
infomasi te6ebui, sehinasa ncnbuar pel asm nudah nendapalkd sessls
mdh infomsi mcscnai p€@hu. Mmcnl tonpetisi yeg ssat kctat
beralibal pdmsga (.,!,u€, semakin bmyak pitih de ransal ln uruk
dipuaskm. krena rclah tcdadi.ya peraeserm yds semula hbya utuh
nemenuhi kebu$ne, sekarans ne.ingkat menjadi hanpan (€'pe.rdi;o,) untuk
nemenuhi kepuNm baei pelanssu, luci unruk menMpt prctlabilitar bukan
lasi pada v.lure penjulm lctapi keruM p.layeo j & pdjans basi
pcleggb (dalm Mmajencn Pcnara Korler dm Ketler, 2Ol]8).
Kualills p€lay ncrulakan kunci sulses dalan duia bis.js. Kualitas ini
diberikd untuk Denennhi ekspcktasi k6n$nen dcng6 nenyediatm produk do
pelayM pada suatu tinskat brga yds dapat dnftina d menciptatan "nitai,.
basi konsumen sctu nenghdilko p/orr bagi lqusalm. Kudli&s pelaymd
rmg di benk oleh perusanm htulah dapar ncnenuhi apa ymc dihmpkan
oieh pdaeem schingga apa ymg diberikm oleh p€rushm atd nemb€rike
kualil.s vms baik ds memenuhi hmpM ddi pctmgsan sehinega prcft y&e
dibenku pclsgge knradap p.tusanan aku detebihiapaJrang ditdselkb oteh
Menrrut Koilcr (2007) kepudd pclmego adalan mcmb dinekd ,.bra
kinerja ydA ditu,ro dense ydg dihepkan. Kinerja pdaydb yans tidat
sesuai dc.stu haapa pclanggd pada smr henasnnat<an lmduk auD j,sa
(diskonimrsi) rentunya .ld nemia iedadinya ./o' .,rro-er (kchjlb@
pcldggd) pada sebual p$G,haan.
PT. PMdu siwi Sentoe nctupalon ehn s u penMha cdso ndional
]arg nenmaikaD dunia bisnis telayam jasa dokumcn db paker Scjak
berdninta hnun 1994 P'1. Pbdu Siwi Senlosa cabds padba meDb-ikan
pdaya..n j6a carso. Smpai ur sekaag ioi PT. Pturdu siwi SeNosa cabanr
Padag bcrusana denbeiks pclayanan yan8 lobaik untuk paa pel a8mnya
temasuk ddm pe.yampaid patrcl dan dokunen sampai kclangh petmgge,
denean ammd utuh sesui densan Impe pelmCgan
Ddm kondisi pesainsan ymg semaknr kclar, pandu Siwi h@s b€tupaya
.reneetisiprsi perubdan yans teiadi dalan liisknngan bisnis jne Cdso.
Dcngd harsa yans relalif nuftn dan discoul yans dibfikr kepada pclbesan
sesuai densM rpd ya.a dibmpan Fllnasan nefrhual Pmdu Sivj senatin
nenjadi pilihe penssuna jsa cdgo Adanra pe.inskahya imtah pelansge
mcmbenkan inaec p.silif te^cndin baAi pand! Sivi,
sejalm bcnCan peni.gkarln pelanggm serinsjusa lcrjadinya komplcn petansgan
trhadap penEal.an ini ydg membnat Pbdu Siyi nencdi upaya brut
aerdasarlan hasilIlenelitian yana tclln Jrlakukan, naka l'da rrhrp akhir
lr.nul,srn rL tenllisdipat n..xnkboboapJkesinrpliro yrng sesuii dcrgan dara
yfs relah teAqi xi0u ynog rclalr (LidaDar dan ruei sesuri dcned lujuan drri
pcnulise p...hria. nri DerStur hasil !.xtisis y rE tcbh didrprr, mrka datar
diarnbil kesinp!1an scbagai bcnkut:
I Pcnc pdn kualitis layurn dilakukdn oleh l,T. P.ndu Snvi Senrosr
c$ros ladatrsdiDilii sccrat.s.turuhan tetah brjrla. d€ngan b.ik. Hrt
nri dipat dilihd dri jurnlah rata-mta tarviban konsumcn seruju ,lensar
pcndnyxan pefranya r yarg lcldh dilluk.n yang be*airan dcngrn
reneraFn ku.litxs layanan r g dilxhkm pT paDdu Siwl shiosa
2 Penerap.n diskonfimasi yd.g dilakukxn oleh PT. landu Siwi Seniosa
Cabana Padmg dinihi secara keseluruhan letah belalar dcngad brik. Hal
ini dlpar dilihat ddi junnah rdu rrra ja{abm konsu.ren diarrs hanrrn
dcngan p$tanyxrn Fnanyaan yxrg relah diajukan yangbdkairan dengan
ILnorxtrn diskonfinnasi:yang dilakukan tL Px.du Si$i Senbsx Crbrng
l. linggxptur rcsp..dcn nrenge.ai kepuasan pel.nggan pada pf. pand! Siwi
Seniosr Cabang Padan8 iuga bxik, hrl iri daprt dilihar dc.lnn tans$pan
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